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RESUMEN  
En la actualidad, las universidades se desarrollan en una época que se 
caracteriza por los constantes cambios en su entorno, ya sean políticos, sociales, 
económicos, etc. Lo que las obliga a elaborar proyectos de mejora continua y optimizar 
sus procesos, para poder ser competitivas y alcanzar elevados estándares de calidad. 
Uno de los procesos claves para brindar un mejor servicio es el proceso de matrícula, 
comprendido desde la proyección de la demanda, la elaboración de horarios, la 
asignación de recursos, hasta la consolidación misma de la matrícula de los alumnos.   
La presente investigación tiene por objetivo realizar un diagnóstico de la 
situación actual del proceso de matrícula en una universidad de la ciudad de Arequipa, 
teniendo en cuenta su visión, su misión, la información de su sistema de gestión de 
calidad y la retroalimentación de todos los actores involucrados en este proceso, por lo 
que se realizó un análisis de cuatro puntos importantes, encontrados posterior al 
diagnóstico inicial que fueron: infraestructura, disponibilidad docente, rendimiento 
académico y actividades relacionadas a listas de espera y modificatoria de matrícula.   
Sin perder la visión de incrementar el nivel de satisfacción de toda la comunidad 
universitaria, el presente trabajo de titulación concluye proponiendo la implementación 
de mejoras enfocadas en los cuatro puntos analizados. Algunas de estas son de 
implementación inmediata, otras más audaces implican cambios profundos en el 
proceso y se requerirá incorporarlas paulatinamente. Sin embargo, contribuirán en el 
alcance de los objetivos de la universidad arequipeña.  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
    
ABSTRACT  
Nowadays, universities are in a time that is characterized by constant changes 
in their environment political, social, economic, etc. For that’s reason they have to 
develop continuous improvement projects or optimize their processes, in order to be 
competitive and have reach high quality standards. One of the key processes to provide 
a better service is the enrollment process. This includes the projection of demand, 
scheduling of classes, the allocation of resources and the consolidation of the 
enrollment of students.  
The purpose of this research is to make a diagnostic of  the current status of the 
enrollment process of a university in the city of Arequipa, taking into account its vision, 
mission, information on its quality management system and feedback from all the 
actors involved in this process. So it was done an analysis of that four important points, 
found after the initial diagnosis were made: infrastructure, teacher availability, 
academic performance and activities related to waiting lists and modification of 
enrollment.  
Without losing the vision of increasing the level of satisfaction of the entire 
university community, the present title work concludes proposing the implementation 
of improvements focused on the four points analyzed. Some of these are immediate 
implementation, others more fearless involve profound changes in the process and it 
will be necessary to incorporate them gradually. However, they will contribute to 
achieving the objectives of the University of Arequipa.  
    
